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The aim of study is to  analyze about effect  product  quality  and  service  quality  on 
customer’s satisfaction to build customer’s loyalty at Waroeng Spesial Sambal “SS” in the 
branch of Veteran Yogyakarta. Population in this study are all consumers who make  
purchases at Waroeng Spesial Sambal “SS” the branch in the  branch of Veteran Yogyakarta. 
While the sample  in  this  study  is a portion of consumers who have  made  purchases at 
least twice in the past year. The sampling technique uses purposive sampling. The data  used 
in this study is primary data. The number  of studies  in  this  study were  sixty  samples  in  
the  city of Yogyakarta which  were processed  using  multiple linear regression  analysis  and 
mediation analysis  using SPSS 20 for windows. The results of the analysis in this study are: 
product quality dosen’t have a significant effect on customer satisfaction,  service quality has 
a significant effect on customer satisfaction, customer satisfaction doesn’t have a significant 
effect on customer loyalty, product quality  dosen’t  have a significant  effect on  customer 
loyalty and service quality has a significant effect on customer loyalty of the two 
independentvariables dosen’t indicate a mediating  relationship  with  customer  satisfaction 
as a mediator variable. 
 





Persaingan bisnis dewasa  ini  sangat  
ketat  yang  mengharuskan para pengusaha 
memahami pasar dan perilaku konsumen 
agar tetap bertahan pada usaha  yang  
dijalankan. Menjadi organisasi  yang  
berfokus  pada  konsumen adalah pilihan 
strategis bagi industri dan dunia  usaha 
agar mampu bertahan di tengah  situasi 
lingkungan ekonomi yang memperlihatkan  
kecenderungan, seperti   fluktuasi  curam,  
perubahan  demi  perubahan,  persaingan  
tinggi, dan semakin canggihnya kualitas 
hidup (Lupiyoadi, 2013). 
 
 
Bisnis  kuliner  merupakan  salah  
satu  dari  sekian  banyak  bisnis  yang 
dijalankan oleh para pengusaha di 
Indonesia dan merupakan bisnis jasa yang 
berkembang dengan pesat. Bisnis kuliner 
akan terus tumbuh dan berkembang hal  ini  
dikarenakan  pada  dasarnya  makanan  
merupakan  kebutuhan  pokok manusia  
yang  harus  dipenuhi.  Hal  ini  juga  
menjadi  peluang  bagi  para pengusaha 
yang bergerak dibidang kuliner.  
Pemasaran di butuhkan untuk 
perkembangan usaha. Salah satu cara 
adalah dengan  menciptakan  kepuasan  
pelanggan (customer  satisfaction)  melalui  




peningkatan  kualitas,  karena  pelanggan  
adalah  fokus  utama  ketika  kita 
mengungkapkan tentang kepuasan dan 
kualitas jasa (Lupiyoadi, 2013). Menurut  
Zeithmal  dan  Bitner  (1996) dikutip  
dalam  Lupiyoadi  (2013) faktor utama 
penentu kepuasan pelanggan adalah 
persepsi pelanggan terhadap kualitas  jasa.  
Kualitas  produk  (jasa)  adalah  sejauh  
mana  produk (jasa) memenuhi spesifikasi-
spesifikasinya. Kualitas menurut ISO  
9000  adalah derajat  yang  dicapai  oleh  
karakteristik  yang  inheren  dalam  
memenuhi persyaratan. Persayaratan  
dalam  hal  ini  adalah  kebutuhan  atau  
harapan  yang dinyatakan,  biasanya  
tersirat  atau  wajib  (Lupiyoadi,  2013).  
Menurut Parasuraman dkk., (1998)  
dikutip dalam Lupiyoadi (2013) jika 
kenyataannya  sama  atau  lebih  dari  yang  
diharapkan  maka  layanan dapat dikatakan 
berkualitas atau memuaskan. Sebaliknya, 
jika kenyataan kuran dari yang  diharapkan  
maka  layanan dapat  dikatakan tidak  
berkualitas atau tidak memuaskan.  
Singkat kata, kualitas jasa dapat  
didefinisikan sebagai seberapa jauh  
perbedaan  antara  kenyataan dan  harapan  
pelanggan  atas  layanan  yang mereka 
terima. 
Selain  kualitas  pelayanan,  kualitas  
produk  perlu  diperhatikan  untuk 
memuaskan  konsumen.  Konsep  produk  
berpendapat  bahwa  konsumen menyukai 
produk yang menawarkan kualitas, kinerja, 
atau fitur inovatif terbaik (Kotler, 2009). 
Pendekatan yang  dikemukakan  Goetsch  
Davis menegaskan bahwa kualitas bukan 
hanya menekankan pada aspek hasil akhir, 
yaitu produk dan jasa tetapi juga 
menyangkut kualitas manusia, kualitas 
proses dan  kualitas  lingkungan.  
Sangatlah  mustahil  menghasilkan  produk  
dan  jasa yang  berkualitas  tanpa  melalui  
manusia  dan  proses  yang  berkualitas  
(Yamit, 2004). 
Seluruh  kegiatan  yang  dilakukan  
oleh  sebuah  perusahaan  pada  akhirnya 
akan  bermuara  pada  nilai  yang  akan  
diberikan  oleh  pelanggan  mengenai 
kepuasan yang dirasakan (Lupiyoadi, 
2013). Menurut Kotler dikutip dalam 
Lupiyoadi (2013) kepuasan merupakan 
tingkat perasaan di mana seseorang 
menyatakan hasil perbandingan atas 
kinerja produk jasa yang diterima dengan 
yang  diharapkan.  Kotler  (2009)  
mengemukakan  bahwa kepuasan juga 
tergantung pada kualitas produk dan jasa. 
Dalam era globalisasi ini,  
perusahaan  akan  selalu  menyadari  akan 
pentingnya faktor pelanggan. Oleh karena 
itu, mengukur tingkat kepuasan para 
pelanggan sangatlah perlu, walaupun hal  
tersebut tidaklah semudah mengukur berat  
badan  atau  tingi  badan  pelanggan  yang  
bersangkutan.  Banyak  manfaat bagi 
perusahan dengan tercapainya kepuasan 
pelanggan (customer satisfaction) yang  
tinggi,  di  mana  akan  meningkatkan  
loyalitas  pelanggan  dan  mencegah 
perputaran (Lupiyoadi, 2013). 
Loyalitas  merupakan satu kata  lama 
yang biasanya digunakan untuk 
menggambarkan kesetiaan  dan  kepatuhan 
terhadap  negara,  gerakan,  atau individu. 
Belakangan  ini  loyalitas  digunakan 
dalam konteks bisnis untuk 
menggambarkan  kesediaan  pelanggan 
agar  senantiasa  menggunakan  produk 
perusahaan  dalam  jangka  panjang,  
apalagi  jika  menggunkannya  secara 
eksklusif, dan merekomendasikan  produk-
produk  perusahaan  kepada  teman dan  
rekannya. Loyalitas pelanggan  melampaui  
perilaku dan mencaku preferensi,  
kesukaan,  dan itikad  di  masa  mendatang  
(Lovelock, 2013). Dasar  bagi  loyalitas  
sejati  terletak  pada  kepuasan pelanggan 
di mana kualitas layanan menjadi input 
utamanya. Pelanggan yang sangat  puas  
atau  bahkan  yang  menyenangi  layanan  




cenderung menjadi pendukung loyal  
perusahaan, menggabungkan semua  
pembelian  mereka dengan satu penyedia 
layanan, dan menyebarkan berita positif 
(Lovelock, 2013). 
Salah satu bisnis kuliner yang 
berkembang di Yogyakarta adalah 
Waroeng Spesial  Sambal  atau  lebih  
dikenal  Waroeng  “SS”.  Berkembangnya  
rumah makan  ini  tentu  tidak  terlepas  
dari  produk  dan  pelayanan  yang  
diberikan kepada  konsumennya.  Produk  
dan  pelayanan  ini  akan  mempengaruhi  
pada kepuasan konsumen  yang pada 
akhirnya berdampak pada loyalitas 
konsumen dan peningkatan pendapatan 
Waroeng “SS”.  
Waroeng  Spesial  Sambal  “SS”  
merupakan  sebuah  rumah  makan  yang 
memfokuskan kualitas produk serta 
kualitas pelayanannya kepada konsumen. 
Pemilik  Waroeng  Spesial  Sambal  “SS”  
Yoyok  mengatakan  bahwa  bisnisnya 
tidak  menggunakan  waralaba  akan  
tetapi  membuaka  cabang.  Hal  tersebut 
dijelaskannya  karena  waralaba  hanya  
menguntungkan  secara  jangka  pendek, 
tetapi  jangka  panjang  sangat  berisiko.  
Yoyok  mengatakan  jika  menggunakan 
sistem waralaba untuk bisnisnya, kualitas 
produk dan pelayanan dilaur kendali, maka 
dari itu untuk menjaga kualitas produk dan 
pelayanan Yoyok membuka cabang  untuk  
meminimalisir  risiko. Waroeng Spesial 
Sambal “SS” menyediakan berbagai  
macam  minuman dan makanan serta 
beberapa  varian sambal  yang  ditawarkan  
kepada  konsumen.  Kualitas pelayanan 
dan kualitas produk merupakan faktor 
penting dalam meningkatkan daya  saing.  
Harapan  dari  konsumen  setiap  saat  
selalu berubah, sehingga kualitas 
pelayanan dan kualitas produk yang 
diberikan harus disesuaikan.   
Studi menemukan bahwa  pelanggan  
akan menyusun kembali pola pengambilan 
keputusan berdasarkan  pengalaman  
mereka  sebelumnya  saat berinteraksi 
dengan perusahan dan dengan kompetitor 
dari perusahaan tersebut. Proses 
membandingkan ini sedikit kompleks, 
karena pelanggan akan membuat 
perbandingan  berdasarkan  banyak  
dimensi  pelayanan  dan  biasanya  
kerugian lebih dirasakan daripada manfaat 
yang diterima (Lupiyoadi, 2013).  
Waroeng  Spesial  Sambal  “SS”  
dituntut  untuk  dapat  mengerti  apa  yang  
menjadi  harapan  atau  keinginan  
konsumen  dari  kualitas  produk  dan  
kualitas pelayanan yang diberikan agar 
tercpita kepuasan bagi konsumen yang 
berujung pada  loyalitas  konsumennya,  
oleh  karena  itu  Waroeng  Spesial  
Sambal  “SS” harus memperhatikan setiap 
hal yang dianggap penting oleh konsumen.  
Pelayanan yang bertujuan 
memperoleh kepuasan pelanggan bukanlah 
suatu yang  mudah  untuk  dilakukan,  
sering  terdapat  berbagai  masalah  dalam  
pengelolaan pelayanan sebuah  perusahaan  
dan  ketidakberhasilan  memuaskan 
sebagian  besar  pelanggan  mereka.  
Masalah  yang  ditemukan  pada  Waroeng  
Spesial  Sambal  “SS”,  seperti  konsumen  
yang  terkadang  tidak  langsung 
mendapatkan tempat makan karena harus 
menunggu karyawan membersihkan meja  
atau  tempat  makan  yang  masih  kotor,  
tempat  parkir  yang  kurang memadai, 
mushola yang tidak terlalu luas, serta 
pelayanan dan waktu penyajian produk  
yang  kadang  lama,  tetapi  itu  tidak  
menyurutkan  konsumen  untuk datang  ke  
Waroeng  Spesial  Sambal  “SS”.  
Sehingga  belum  diketahui  faktor yang 
mempengaruhi kepuasan serta loyalitas 
konsumen. 
 Tujuan dari penelitian ini adalah: 
1) untuk mengetahui pengaruh kualitas 
produk terhadap kepuasan pelanggan di 
Waroeng Spesial Sambal “SS” cabang 




Veteran Yogyakarta, 2) untuk  mengetahui  
pengaruh  kualitas  pelayanan  terhadap  
kepuasan pelanggan di Waroeng Spesial 
Sambal “SS” cabang Veteran Yogyakarta, 
3) untuk  mengetahui  pengaruh  kepuasan  
pelanggan  terhadap  loyalitas pelanggan 
di Waroeng Spesial Sambal “SS” cabang 
Veteran Yogyakarta, 4) untuk mengetahui 
pengaruh kualitas produk terhadap 
loyalitas pelanggan di Waroeng Spesial 
Sambal “SS” cabang Veteran Yogyakarta,  
5) untuk mengetahui pengaruh kulitas 
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di 
Waroeng Spesial Sambal “SS” cabang 
Veteran Yogyakarta dan 6) untuk  
mengetahui kepuasan pelanggan  
memediasi pengaruh  kualitas produk  
terhadap  loyalitas  pelanggan di  Waroeng  
Spesial  Sambal  “SS” cabang Veteran 
Yogyakarta. 
 




1. Kualitas Produk 
Menurut Lupiyoadi (2013) 
produk merupakan  keseluruhan  
konsep objek atau  proses  yang  
memberikan  sejumlah nilai  kepada  
konsumen.  Yang  perlu diperhatikan  
dalam  produk  adalah konsumen tidak 
hanya membeli fisik dari produk saja, 
tetapi membeli manfaat dan nilai dari 
produk tersebut yang disebut “the 
offer”. Utamanya, pada produk jasa, 
tidak  dikenal  munculnya  peralihan 
kepemilikan  dari  penyedia  jasa  
kepada konsumen. 
 
2. Kualitas Makanan 
Menurut Margareta dan Edwin 
(2012) dikutip  dalam  Sulistyaningrum 
(2014),  kualitas  makanan  merupakan 
peranan  penting  dalam  pemutusan 
pembelian  konsumen,  sehingga  dapat 
diketahui  bila  kualitas  makanan 
meningkat,  maka  keputusan  
pembelian akan meningkat juga. 
 
3. Dimensi Kualitas Makanan 
Menurut Marsum (2005) dikutip 
dalam  Sulistyaningrum (2014), dimensi 
kualitas makanan terbagi dalam: 
1.  Flavour (rasa) 
2.  Consistency (ketetapan) 
3.  Texture/Farm/Shape  
(susunan/bentuk/potongan) 
4. Nutritional Content (kandungan gizi) 
5.  Visual  Appeal  (daya  penarik  lewat  
ketajaman mata) 
6. Aromatic  Appeal  (daya  penarik  
lewat aroma) 
7.  Temperature  (suhu)   
 
4. Kualitas Pelayanan 
Menurut  Parasuraman (1998) 
dikutip dalam Lupiyoadi (2013), jika 
kenyataannya  sama  atau  lebih  dari  
yang diharapkan maka layanan dapat 
dikatakan berkualitas atau memuaskan. 
Sebaliknya, jika kenyataan kurang dari 
yang diharapkan maka layanan dapat 
dikatakan tidak  berkualitas  atau  tidak  
memuaskan. Singkat kata, kualitas jasa 
dapat didefinisikan sebagai seberapa 
jauh perbedaan  antara  kenyataan  dan  
harapan pelanggan atas layanan yang 
mereka  terima. 
 
5. Dimensi Kualitas Jasa 
Menurut Zeithaml dan 
Parasuraman (1985) dikutip dalam 
Yamit (2004), dimensi kualitas jasa 
terbagi dalam: 
1.  Tangibles (bukti langsung) 
2.  Reliability (kehandalan) 
3.  Responsiveness (daya tangkap) 
4.  Assurance (jaminan) 
5.  Empaty 
 
6. Kepuasan Pelanggan 
Menurut Soedjas (2014) 
pelanggan yang puas cenderung akan 
menggunakan kembali  (berulang-
ulang),  bahkan menjadi  loyal.  
Sebaliknya,  apabila  titik temu  antara  




kebutuhan,  keinginan, harapan  dan  
produk  atau  jasa  yang diterima tidak 
tercapai, tentu yang terjadi adalah  
kekecewaan.  Kepuasan  salah satunya  
dapat  dipahami  sebagai  segala sesuatu  
yang  mampu  memenuhi keinginan  
(want)  atau  kebutuhan  (need) dan  
harapan  pelanggan  (expectation) lewat 
produk yang dikonsumsi. 
Menurut Yamit (2004) jika 
harapan pelanggan  sesuai  dengan  apa  
yang dialami  dan  dirasakannya,  
bahkan mungkin apa yang dialami dan 
dirasakan melebihi  harapannya  sudah  
dapat dipastikan  pelanggan  tersebut  
akan merasa  puas.  Bila  yang  dialami  
dan dirasakan  konsumen  tidak  sesuai 
harapannya,  misalnya  pelayanan  tidak 
ramah,  tidak  tanggap  dan  
masakannya tidak  enak,  sudah  dapat  
dipastikan pelanggan tidak merasa puas. 
 
7. Dimensi Kepuasan Pelanggan 
Menurut Lupiyoadi (2001) 
dikutip dalam Sulistyaningrum (2014), 
dimensi kepuasan pelanggan terbadi 
dalam: 
1.  Kualitas Produk 
2.  Harga 
3.  Service Quality 
4. Biaya dan  kemudahan  mendapatkan 
produk 
 
8. Loyalitas Pelanggan 
Loyalitas  merupakan  satu  kata  
lama yang  biasanya  digunakan  untuk 
menggambarkan kesetiaan dan 
kepatuhan terhadap  negara,  gerakan,  
atau  individu. Belakangan ini loyalitas 
digunakan dalam konteks  bisnis,  untuk  
menggambarkan kesediaan pelanggan 
agar senantiasa menggunakan  produk  
perusahaan  dalam jangka panjang, 
apalagi jika menggunkannya secara 
eksklusif dan merekomendasikan 
produk-produk perusahaan  kepada  
teman  dan  rekannya. Loyalitas  
pelanggan  melampaui  perilaku dan  
mencakup  preferensi,  kesukaan,  dan 
itikad  di  masa  mendatang  (Lovelock, 
Wirtz dan Mussry; 2013). Dasar bagi 
loyalitas  sejati  terletak  pada  kepuasan 
pelanggan, dimana kualitas layanan 
menjadi input utamanya. Pelanggan 
yang sangat  puas  atau  bahkan  yang 
menyenangi layanan cenderung  
menjadi pendukung  loyal  perusahaan, 
menggabungkan  semua  pembelian 
mereka  dengan satu penyedia  layanan, 
dan menyebarkan berita positif 
(Lovelock, 2013). 
 
9. Pengukuran Loyalitas 
Menurut  Griffin  (2005)  dikutip 
dalam  Irnandha  (2016)  loyalitas 
pelanggan tampaknya merupakan 
ukuran yang  lebih  dapat  diandalkan  
untuk memprediksi pertumbuhan 
penjualan dan keuangan.  Berbeda  dari  
kepuasan,  yang merupakan  
sikap,loyalitas dapat didefinisikan 
berdasarkan perilaku  membeli.  
Pelanggan  yang  loyal  adalah orang 
yang: 
1.  Melakukan pembelian ulang 
2.  Membeli antar lini produk atau jasa 
3.  Mereferensikan kepada orang lain 




H1: kualitas  produk  berpengaruh  
positif dan  signifikan  terhadap  
kepuasan pelanggan. 
H2: kualitas  pelayanan  berpengaruh 
positif  dan  signifikan  terhadap 
kepuasan pelanggan. 
H3: kepuasan  pelanggan  berpengaruh 
positif  dan  signifikan  terhadap 
loyalitas pelanggan. 
H4: kualitas  produk  berpengaruh  
positifdan  signifikan  terhadap  
loyalitas pelanggan. 
H5: kualitas  pelayanan  berpengaruh 
positif  dan  signifikan  terhadap 
loyalitas pelanggan. 
H6: kepuasan  pelanggan  memediasi 
pengaruh  kualitas  produk  terhadap 
loyalitas pelanggan. 




H7: kepuasan  pelanggan  memediasi 
pengaruh  kualitas  pelayanan  




Jenis  penelitian  yang  digunakan 
adalah sampling non peluang (non 
probability sampling) dan  teknik sampling 
yang digunakan yaitu purposive sampling.  
Variabel yang diteliti adalah Kualitas  
produk,  Kualitas  pelayanan, Kepuasan  
pelanggan  dan  Loyalitas pelanggan. 
Sampel yang diambil dalam penelitian  ini  
sebanyak  60  orang responden  yang  
merupakan  pelanggan Waroeng  Spesial  
Sambal  “SS”  cabang Veteran  
Yogyakarta  yang  telah  membeli dan 
menkonsumsi produk minimal 2 kali 
dalam  satu  tahun  terakhir.  Data 
dikumpulkan  dengan  menggunakan 
kuesioner  yang  kemudian  dianalisis 
dengan  analisis  deskriptif  dan  regresi 
linear berganda. Hasil  uji  validitas  dan  
reliabilitas menunjukkan bahwa data yang 
diperoleh adalah  valid  dan  reliable,  
sehingga  data yang diperoleh pada 
penelitian ini adalah layak  untuk  diuji.   
Hasil  uji  validitas menunjukkan  
nilai  factor  loading  >  0,5 dan  
membentuk  dalam  satu  komponen 
sehingga  dinyatakan  valid.  Reliabilitas 
diketahui  pada  variabel  X1 = 0,724; 
X2=0,866;  Z=0,726;  Y=0,820;  semua 
menunjukkan  angka  >  0,6  sehingga 
dinyatakan  reliable  (Arikunto,  2008) 
dikutip  di  dalam  Irnandha  (2016). 
Variabel Independen dalam penelitian ini 
adalah:  Kualitas  produk  (X1)  dan 
Kualitas  Pelayanan  (X2).  Variabel 
Mediator:  Kepuasan  pelanggan  (Z). 







HASIL PENELITIAN DAN 
PEMBAHASAN 
 
Hasil Analisis Responden 
Responden dalam penelitian ini 
adalah pelanggan  yang  pernah  
melakukan  pembelian  minimal  2  (dua)  
kali  dalam 1 (satu)  tahun  terakhir  di  
Waroeng  Spesial  Sambal  “SS”  cabang  
Veteran Yogyakarta dan berusia minimal 
17 tahun. Identitas tentang responden 
tersebut meliputi  jenis  kelamin,  usia,  
pendidikan  terakhir,  pekerjaan,  
pendapatan perbulan dan frekuensi 
berkunjung ke restoran Waroeng Spesial 
Sambal “SS” cabang Veteran Yogyakarta 
dalam 1 (satu) tahun terakhir. 
Data  deskripsi  tentang  identitas  
responden  meliputi  jenis  kelamin,  usia, 
pendidikan  terakhir,  pekerjaan,  
pendapatan  perbulan  dan  frekuensi 
berkunjung. Berikut penjelasan identitas 
responden secara lengkap: 






Berdasarkan tabel di atas,  
menunjukkan bahwa responden dalam  
penelitian ini merupakan responden  
dengan jenis kelamin dari 60 (enam  
puluh) responden terdiri dari laki-laki  
sebanyak 28 orang  atau  46,7  persen  dan  
perempuan sebanyak 32 orang atau 53,3 
persen. 
Usia responden dalam penelitian ini 
terdiri dari  yang berusia 17-23 tahun 
sebanyak 32 orang atau 53,3 persen,  yang  
berusia 24-30 tahun sebanyak 11oarang  
atau  18,3  persen,  yang  berusia  31-37  
tahun  sebanyak  3  orang  atau 5,0  persen,  
yang  berusia  38-44  tahun  sebanyak  10  
orang  atau  16,7  persen dan yang berusia 
45-51 tahun sebanyak 4 orang atau 6,7 
persen. 
Pendidikan terakhir responden terdiri 
dari SLTP sebanyak 6 orang atau 10,0  
persen,  SLTA  sebanyak  37  orang  atau  
61,7  persen,  sarjana  (S1) sebanyak  11  
orang  atau  18,3  persen,  pascasarjana  
(S2)  sebanyak  3  orang atau 5,0 persen 
dan lain-lain sebanyak 3 orang atau 5,0 
persen. 
Pekerjaan  yang  dijadikan  sampel  
terdiri  dari  pelajar  sebanyak  1  orang 
atau  1,7  persen,  mahasiswa  sebanyak  
28  orang  atau  46,7  persen,  PNS 
sebanyak 5 orang atau 8,3 persen, pegawai 
swasta sebanyak 14 orang atau 23,3  
persen,  wiraswata  sebanyak  4  orang  
atau  6,7  persen  dan  lain-lain sebanyak 8 
orang atau 13,3 persen.  
Pendapatan  dari  responden  antara  
lain  <  Rp1.000.000,-  sebanyak  14 orang 
atau 23,3 persen, Rp1.000.000,-  sampai 
Rp.2.000.000,-  sebanyak 19 orang  atau  
31,7  persen,  Rp2.000.001,-  sampai  
Rp4.000.000,-  sebanyak  7 orang  atau  
11,7  persen,  Rp4.000.001,-  sampai  
Rp6.000.000,-  sebanyak  10 orang  atau  
16,7  persen,  Rp6.000.001,-  sampai  
Rp8.000.000,-  sebanyak  3 orang  atau  
5,0  persen  dan  >  Rp8.000.000,-  
sebanyak  7  orang  atau  11,7 persen. 
Frekuensi  responden  berkunjung  
ke  restoran  Waroeng  Spesial  Sambal 
“SS”  cabang  Veteran  Yogyakarta  dalam  
1  (satu)  tahun  terakhir  yaitu,  2-3 kali 
sebanyak 17 orang  atau 28,3 persen, 4-5 
kali sebanyak 19 orang  atau 31,7 persen, 
6-7 kali sebanyak 8 orang atau 13,3 
persen, 8-9 kali sebanyak 3 orang atau 5,0 
persen, 10-11 sebanyak satu orang atau 1,7 
persen dan > 11 kali sebanyak 12 orang 










1. Hasil Uji Validitas 
a. Hasil Uji Validitas Kualitas Produk 
 
Dari hasil output diatas  
terlihat membentuk 3  (tiga)  
komponen, sedangkan yang  
diharapkan hanya membentuk 1  
(satu) komponen  saja. Maka  dari  
itu,  proses analisis harus diulang  
dengan cara mengeluarkan item-item  
yang  dianggap  tidak  valid  yaitu  
yang  memiliki Measure of Sampling 
Adequacy (MSA) paling kecil  
dengan melihat output pada tabel 
Anti-images Matricespada output  
SPSS dibagian Anti-image 
Corellation. Terlihat bahwa item  
Kl_Pro5 memiliki MSA  sebesar  
0,327. Dengan demikian item  
tersebut  yaitu  pernyataan  nomor  5  
dari variabel kualitas produk 
dikeluarkan dari analisis karena 
dinyatakan tidak valid. 
 
Dari  hasil output di atas  
terlihat membentuk 3 (tiga)  
komponen, sedangkan yang  
diharapkan hanya membentuk 1  
(satu) komponen saja. Maka dari  itu, 
proses  analisis  harus  diulang  
dengan cara mengeluarkan item-item  
yang dianggap tidak valid yaitu  
yang  memiliki  Measure of Sampling 
Adequacy (MSA) paling kecil 
dengan melihat  output pada tabel 
Anti-images Matricespada output  
SPSS dibagian Anti-image 
Corellation. Terlihat bahwa item  
Kl_Pro4 memiliki MSA sebesar  
0,482. Dengan demikian item  
tersebut  yaitu  pernyataan  nomor  4  
dari variabel kualitas produk 
dikeluarkan dari analisis karena 
dinyatakan tidak valid. 
 
Dari  hasil  output diatas  
terlihat  membentuk 3  (tiga)  
komponen, sedangkan  yang  
diharapkan  hanya  membentuk 1  
(satu)  komponen  saja. Maka  dari  
itu  proses  analisis  harus diulang 
dengan cara  mengeluarkan item-
item yang  dianggap  tidak  valid  
yaitu  yang  memiliki Measure of 
Sampling Adequacy (MSA) paling 
kecil dengan melihat output pada 
tabel Anti-images Matricespada 
output  SPSS dibagian Anti-image 
Corellation. Terlihat  bahwa  item  
Kl_Pro3  memiliki  MSA  sebesar  
0,595. Dengan demikian item  
tersebut  yaitu  pernyataan  nomor  3  
dari variabel kualitas produk 




dikeluarkan dari analisis karena 
dinyatakan tidak valid. 
 
Dari hasil output diatas  
terlihat membentuk 2 (dua)  
komponen, sedangkan yang  
diharapkan hanya membentuk 1  
(satu) komponen  saja. Maka  dari  
itu  proses  analisis  harus  diulang  
dengan  cara  mengeluarkan item-
item  yang  dianggap  tidak  valid  
yaitu  yang  memiliki  Measure  of 
Sampling Adequacy (MSA) paling 
kecil dengan melihat output pada 
tabel Anti-images Matricespada 
output  SPSS dibagian  Anti-image 
Corellation. Terlihat  bahwa  item  
Kl_Pro10  memiliki  MSA  sebesar  
0,625. Dengan demikian item 
tersebut yaitu pernyataan nomor 10  
dari variabel kualitas produk 
dikeluarkan dari analisis karena 
dinyatakan tidak valid. 
 
Dari hasil output diatas  
terlihat membentuk 2 (dua)  
komponen sedangkan yang  
diharapkan  hanya  membentuk  1  
(satu)  komponen  saja. Maka  dari  
itu  proses  analisis  harus diulang 
dengan cara  mengeluarkan item-
item yang  dianggap  tidak  valid  
yaitu  yang  memiliki  Measure  of 
Sampling Adequacy (MSA) paling 
kecil dengan melihat  output pada 
tabel Anti-images Matricespada 
output  SPSS dibagian  Anti-image 
Corellation. Terlihat  bahwa  item  
Kl_Pro8  memiliki  MSA  sebesar  
0,694.  Dengan demikian  item  
tersebut  yaitu  pernyataan  nomor  8  
dari  variabel  kualitas produk 
dikeluarkan dari analisis karena 
dinyatakan tidak valid. 
 
Pada tabel di atas 
menunjukkan  variabel kualitas  
produk membentuk 1 (satu)  
komponen dengan 5  (lima)  item  
pernyataan yang tersisa yaitu 
Kl_Pro1, Kl_Pro2, Kl_Pro6, 
Kl_Pro7 dan Kl_Pro9, kemudian 
setiap item memiliki nilai factor  
loading > 0,50, sehingga kelima  
item  pernyataan tersebut dianggap 
valid. 
 
b. Hasil Uji Validitas Kualitas 
Pelayanan 
 





Dari hasil output diatas  
terlihat  membentuk  5  (lima)  
komponen, sedangkan yang  
diharapkan hanya  membentuk 1  
(satu)  komponen  saja. Maka  dari  
itu  proses analisis  harus diulang  
dengan cara  mengeluarkan item-
item  yang  dianggap  tidak  valid  
yaitu  yang  memiliki  Measure  of 
Sampling Adequacy (MSA) paling 
kecil dengan melihat output pada 
tabel Anti-images Matricespada 
output  SPSS dibagian Anti-image 
Corellation. Terlihat  bahwa  item  
Kl_Pel16  memiliki  MSA  sebesar  
0,389.  Dengan demikian item 
tersebut yaitu pernyataan nomor 16  
dari variabel kualitas pelayanan 
dikeluarkan dari analisis karena 
dinyatakan tidak valid. 
 
Dari hasil output diatas  
terlihat membentuk 5 (lima)  
komponen, sedangkan yang  
diharapkan  hanya  membentuk  1  
(satu)  komponen  saja. Maka  dari  
itu  proses  analisis  harus  diulang  
dengan  cara  mengeluarkan item-
item  yang  dianggap  tidak  valid  
yaitu  yang  memiliki  Measure  of 
Sampling Adequacy  (MSA) paling 
kecil dengan melihat  output pada 
tabel Anti-images Matricespada 
output  SPSS dibagian  Anti-image 
Corellation. Terlihat  bahwa  item  
Kl_Pel3  memiliki  MSA  sebesar  
0,483.  Dengan demikian  item  
tersebut  yaitu  pernyataan  nomor  3  
dari  variabel  kualitas pelayanan 
dikeluarkan dari analisis karena 
dinyatakan tidak valid. 





Dari hasil output diatas  
terlihat membentuk 5 (lima)  
komponen, sedangkan yang  
diharapkan  hanya  membentuk  1  
(satu)  komponen  saja. Maka  dari  
itu  proses  analisis  harus  diulang  
dengan  cara  mengeluarkan item-
item  yang  dianggap  tidak  valid  
yaitu  yang  memiliki  Measure  of 
Sampling Adequacy  (MSA) paling 
kecil dengan melihat  output pada 
tabel Anti-images Matricespada 
output  SPSS dibagian  Anti-image 
Corellation. Terlihat  bahwa  item  
Kl_Pel8  memiliki  MSA  sebesar  
0,499.  Dengan demikian  item  
tersebut  yaitu  pernyataan  nomor  8  
dari  variabel  kualitas pelayanan 
dikeluarkan dari analisis karena 
dinyatakan tidak valid. 
 
Dari  hasil  output diatas  
terlihat  membentuk  4  (empat)  
komponen sedangkan yang  
diharapkan  hanya  membentuk  1  
(satu)  komponen  saja. Maka  dari  
itu  proses  analisis  harus  diulang  
dengan  cara  mengeluarkan item-
item  yang  dianggap  tidak  valid  
yaitu  yang  memiliki  Measure  of 
Sampling  Adequacy  (MSA) paling 
kecil dengan melihat  output pada 
tabel Anti-images Matricespada 
output  SPSS dibagian  Anti-image 
Corellation. Terlihat  bahwa  item  
Kl_Pel5  memiliki  MSA  sebesar  
0,517.  Dengan demikian  item  
tersebut  yaitu  pernyataan  nomor  5  
dari  variabel  kualitas pelayanan 
dikeluarkan dari analisis karena 
dinyatakan tidak valid. 





Dari  hasil  output diatas  
terlihat membentuk 3 (empat)  
komponen sedangkan yang  
diharapkan  hanya  membentuk  1  
(satu)  komponen  saja. Maka  dari  
itu  proses  analisis  harus  diulang  
dengan  cara  mengeluarkan item-
item  yang  dianggap  tidak  valid  
yaitu  yang  memiliki  Measure  of 
Sampling  Adequacy  (MSA) paling 
kecil dengan melihat  output pada 
tabel Anti-images Matricespada 
output  SPSS dibagian  Anti-image 
Corellation. Terlihat  bahwa  item  
Kl_Pel17  memiliki  MSA  sebesar  
0,693.  Dengan demikian item 
tersebut yaitu pernyataan nomor 17 
dari variabel kualitas pelayanan 
dikeluarkan dari analisis karena 
dinyatakan tidak valid. 
 
Dari  hasil  output diatas  
terlihat  membentuk  2  (dua)  
komponen sedangkan  yang  
diharapkan  hanya  membentuk  1  
(satu)  komponen  saja. Maka  dari  
itu  proses  analisis  harus  diulang  
dengan  cara  mengeluarkan item-
item  yang  dianggap  tidak  valid  
yaitu  yang  memiliki  Measure  of 
Sampling Adequacy  (MSA) paling 
kecil dengan melihat  output pada 
tabel Anti-images Matricespada 
output  SPSS dibagian  Anti-image 
Corellation. Terlihat  bahwa  item  
Kl_Pel11  memiliki  MSA  sebesar  
0,746.  Dengan demikian item 
tersebut yaitu pernyataan nomor 11 
dari variabel kualitas pelayanan 
dikeluarkan dari analisis karena 
dinyatakan tidak valid. 
 




Dari  hasil  output diatas  
terlihat  membentuk  2  (dua)  
komponen sedangkan yang  
diharapkan  hanya  membentuk  1  
(satu)  komponen  saja. Maka  dari  
itu  proses  analisis  harus  diulang  
dengan  cara  mengeluarkan item-
item  yang  dianggap  tidak  valid  
yaitu  yang  memiliki  Measure  of 
Sampling Adequacy  (MSA) paling 
kecil dengan melihat  output pada 
tabel Anti-images Matricespada 
output  SPSS dibagian  Anti-image 
Corellation. Terlihat  bahwa  item  
Kl_Pel6  memiliki  MSA  sebesar  
0,795.  Dengan demikian  item  
tersebut  yaitu  pernyataan  nomor  6  
dari  variabel  kualitas pelayanan 
dikeluarkan dari analisis karena 
dinyatakan tidak valid 
 
Dari  hasil  output diatas  
terlihat  membentuk  2  (dua)  
komponen sedangkan  yang  
diharapkan  hanya  membentuk  1  
(satu)  komponen  saja. Maka  dari  
itu  proses  analisis  harus  diulang  
dengan  cara  mengeluarkan item-
item  yang  dianggap  tidak  valid  
yaitu  yang  memiliki  Measure  of 
Sampling Adequacy  (MSA) paling 
kecil dengan melihat  output pada 
tabel Anti-images Matricespada 
output  SPSS dibagian  Anti-image 
Corellation. Terlihat  bahwa  item  
Kl_Pel7  memiliki  MSA  sebesar  
0,775.  Dengan demikian  item  
tersebut  yaitu  pernyataan  nomor  7  
dari  variabel  kualitas pelayanan 
dikeluarkan dari analisis karena 
dinyatakan tidak valid. 
 
Pada tabel di atas 
menunjukkan variabel kualitas 
pelayanan membentuk 1 (satu) 
komponen  dengan 9 (sembilan) item  
pernyataan yang  tersisa yaitu  
Kl_Pel1, Kl_Pel2, Kl_Pel4,  
Kl_Pel9, Kl_Pel10, Kl_Pel12, 
Kl_Pel13,  Kl_Pel14  dan  Kl_Pel15 
kemudian  setiap  item  memiliki  
nilai factor  loading > 0,50  sehingga 
kesembilan item  pernyataan  
tersebut dianggap valid. 
 
c. Hasil Uji Validitas Kepuasan 
Pelanggan 
 
Pada tabel di atas  
menunjukkan variabel kepuasan  
pelanggan membentuk 1 (satu) 
komponen dengan 4 (empat) item 
pernyataan yaitu Kp_Pel1,  Kp_Pel2,  
Kp_Pel3 dan Kp_Pel4 kemudian  
setiap  item memiliki  nilai  factor  
loading > 0,50 sehingga  keempat  
item pernyataan tersebut dianggap 
valid. 




d. Hasil Uji Validitas Loyalitas 
Pelanggan 
 
Pada tabel di atas 
menunjukkan variabel loyalitas 
pelanggan membentuk 1 (satu) 
komponen dengan 6  (enam)  item  
pernyataan yaitu  KP1,  KP2, KP3,  
KP4,  KP5 dan  KP6  kemudian  
setiap item memiliki nilai factor 
loading > 0,50 sehingga keempat 
item  pernyataan  tersebut  dianggap 
valid. 
 
2. Hasil Uji Reliabilitas 
 
Pada  tabel  diatas  dapat  
dijelaskan  dari  hasil  uji  reliabilitas  
adalah sebagai berikut: 
a. Variabel kualitas produk  
menunjukkan nilai cronbach’s alpha  
sebesar 0,724 artinya variabel  
kualitas  produk  reliabel  atau  
handal  karena  0,724 lebih  besar  
dari  0,60.  Dapat  dikatakan  bahwa  
jawaban  responden terhadap  item  
pernyataan pada variabel ini  
konsisten  atau  stabil  dari waktu ke 
waktu. 
b. Variabel kualitas pelayanan  
menunjukkan nilai cronbach’s  
alpha sebesar 0,866 artinya variabel  
kualitas pelayanan reliabel atau  
handal karena 0,866  lebih besar dari 
0,60. Dapat dikatakan bahwa 
jawaban responden terhadap item  
pernyataan pada variabel ini  
konsisten  atau  stabil  dari waktu ke 
waktu. 
c. Variabel kepuasan pelanggan  
menunjukkan nilai cronbach’s  
alpha sebesar 0,726  artinya variabel  
kepuasan  pelanggan  reliabel  atau  
handal karena 0,726  lebih  besar  
dari  0,60.  Dapat  dikatakan  bahwa  
jawaban responden  terhadap  item  
pernyataan pada variabel ini  
konsisten atau stabil dari waktu ke 
waktu. 
d. Variabel loyalitas pelanggan  
menunjukkan nilai cronbach’s  
alpha sebesar 0,820  artinya variabel  
loyalitas pelanggan reliabel atau  
handal karena 0,820 lebih besar  dari  
0,60. Dapat dikatakan bahwa  
jawaban responden terhadap item  
pernyataan pada variabel ini  
konsisten  atau stabil dari waktu ke 
waktu. 
 
3. Hasil Analisis Regresi Berganda 
a. Analisis Regresi Berganda Model 1 
 
Berdasarkan  hasil  analisis  
tersebut  maka  diperoleh  persamaa  
regresi sebagai berikut:  
Z = a + b1X1 + b2X2 
Z = 1,072 + 0,125X1 + 0,588X2 
Dimana: 
Z : kepuasan pelanggan 
X1 : kualitas produk 








Dari persamaan di atas dapat 
dijelaskan sebagai berikut: 
1) Nilai a atau konstan sebesar 1,072 
menyatakan bahwa jika tidak ada 
pengauh  kualitas  produk  (X1)  
atau kualitas pelayanan (X2),  
maka besarnya kepuasan 
pelanggan (Z) adalah 1,072. 
2) Nilai  b1 atau  koefisien  kualitas  
produk (X1) sebesar 0,125  
bernilai positif menyatakan  
bahwa  setiap  kenaikan  sebesar  
1  satuan  maka kualitas  produk  
(X1) akan meningkatkan  
kepuasan  pelanggan  (Z) sebesar 
0,125. 
3) Nilai b2 atau koefisien kualitas 
pelayanan (X2) sebesar 0,588 
bernilai positif menyatakan  
bahwa  setiap  kenaikan sebesar  1 
satuan maka kualitas  pelayanan 
(X2) akan meningkatkan 
kepuasan pelanggan  (Z) sebesar 
0,588. 
 
b. Analisis Regresi Berganda Model 2 
 
Berdasarkan  hasil  analisis  
tersebut  maka  diperoleh  persamaa  
regresi sebagai berikut: 
Y = a + b1X1 + b2X2 
Y = 0,334 + 0,125X1 + 0,688X2 
Dimana: 
Y : loyalitas pelanggan 
X1 : kualitas produk 
X2 : kualitas pelayanan 
Dari persamaan diatas dapat 
dijelaskan sebagai berikut: 
1) Nilai a atau konstan sebesar 0,334 
menyatakan bahwa jika tidak ada 
pengauh kualitas produk (X1)  
atau  kualitas  pelayanan  (X2),  
maka besarnya loyalitas 
pelanggan (Y) adalah 0,334. 
2) Nilai  b1 atau  koefisien  kualitas  
produk (X1) sebesar 0,125  
bernilai positif menyatakan  
bahwa setiap  kenaikan  sebesar  1  
satuan maka kualitas produk  
(X1) akan meningkatkan  
loyalitas pelanggan (Y) sebesar 
0,125. 
3) Nilai b2 atau koefisien kualitas 
pelayanan (X2) sebesar 0,688 
bernilai positif menyatakan  
bahwa setiap  kenaikan  sebesar  1 
satuan maka kualitas pelayanan 
(X2) akan meningkatkan loyalitas  
pelanggan  (Y) sebesar 0,588. 
 
c. Analisis Regresi Berganda Model 3 
 
Berdasarkan  hasil  analisis  
tersebut  maka  diperoleh  persamaa  
regresi sebagai berikut: 
Y = a + b1X1 + b2X2+ b3Z  
Y = 0,064 + 0,094X1 + 0,540X2+ 
0,251Z  
Dimana: 
Y : loyalitas pelanggan 
X1 : kualitas produk 
X2 : kualitas pelayanan 
Z : kepuasan pelanggan 
 
Dari persamaan diatas dapat 
dijelaskan sebagai berikut: 
1) Nilai a atau konstan sebesar 0,064 
menyatakan bahwa jika tidak ada 
pengauh  kualitas  produk  (X1)  
atau  kualitas  pelayanan  (X2)  
atau kepuasan  pelanggan  (Z),  
maka  besarnya  loyalitas  
pelanggan  (Y) adalah 0,064. 




2) Nilai  b1 atau  koefisien  kualitas  
produk (X1) sebesar 0,094  
bernilai positif menyatakan  
bahwa setiap  kenaikan  sebesar  1 
satuan  maka kualitas produk  
(X1) akan meningkatkan  
loyalitas pelanggan (Y) sebesar 
0,094. 
3) Nilai b2 atau koefisien kualitas 
pelayanan (X2) sebesar 0,540 
bernilai positif menyatakan  
bahwa  setiap  kenaikan  sebesar  
1 satuan maka kualitas  pelayanan 
(X2) akan  meningkatkan 
loyalitas  pelanggan  (Y) sebesar 
0,540. 
4) Nilai b3 atau koefisien kepuasan 
pelanggan (Z) sebesar 0,251 
bernila positif menyatakan  bahwa 
setiap  kenaikan  sebesar  1 satuan  
maka kepuasan pelanggan (Z) 
akan meningkatkan loyalitas  
pelanggan  (Y) sebesar 0,251. 
 
4. Hasil Uji Mediasi 
a. Pengaruh  kualitas  produk  (X1)  
terhadap  loyalitas  pelanggan  (Y) 
dimediasi kepuasan pelanggan (Z). 
Untuk  melakukan  pengujian  
tersebut  menggunakan  analisis  
jalur dengan  membandingkan  
pengaruh  langsung  kualitas  produk  
(X1) terhadap loyalitas pelanggan 
(Y) dengan membandingkan 
pengaruh tidak langsung melalui 
kepuasan pelanggan sebagai variabel 
mediasi (Z). Pengujian dilakukan 
dengan tahapan sebagi berikut: 
1) Pengaruh  langsung,  yaitu  
kualitas  produk  (X1)  terhadap  
loyalitas pelanggan (Y) terdapat 
nilai koefisien sebesar 0,091  
dilihat dari tabel hasil analisis 
regresi berganda model 2 pada 
bagian kolom standardized 
coefficients beta.  
2) Pengaruh tidak langsung, yaitu 
kualitas produk (X1) terhadap 
loyalitas pelanggan (Y) melalui 
kepuasan pelanggan (Z) terdapat 
nilai koefisien sebesar 0,022 




Hasil pengujian diatas dapat 
disimpulkan bahwa kepuasan 
pelanggan (Z)  tidak  memediasi  
pengaruh  kualitas  produk  (X1)  
terhadap  loyalitas pelanggan  (Y)  
hal  ini  dikarenakan  nilai  
koefisien  pengaruh  secara 
langsung lebih besar dari nilai 
koefisien pengaruh secara tidak 
langsung yaitu 0,091 > 0,022. 
 
b. Pengaruh  kualitas  pelayanan  (X2)  
terhadap  loyalitas  pelanggan  (Y) 
dimediasi kepuasan pelanggan (Z). 
Untuk  melakukan  pengujian  
tersebut  menggunakan  analisis  
jalur dengan  membandingkan  
pengaruh  langsung  kualitas  
pelayanan  (X2) terhadap loyalitas 
pelanggan (Y) dengan 
membandingkan pengaruh tidak 
langsung melalui kepuasan 
pelanggan sebagai variabel mediasi 
(Z). Pengujian dilakukan dengan 
tahapan sebagi berikut: 
1) Pengaruh  langsung,  yaitu  
kualitas  pelayanan  (X2)  
terhadap  loyalitas pelanggan (Y) 
terdapat nilai koefisien  sebesar 
0,522  dilihat dari tabel hasil 
analisis regresi berganda model 2 




pada bagian kolom standardized 
coefficients beta. 
2) Pengaruh  tidak  langsung,  yaitu  
kualitas  pelayanan  (X2)  terhadap 
loyalitas pelanggan (Y) melalui 
kepuasan pelanggan (Z) terdapat 
nilai koefisien sebesar 0,112 
didapat dari 0,531 × 0,211 = 0,112. 
 
Hasil pengujian diatas dapat 
disimpulkan bahwa kepuasan 
pelanggan (Z) tidak memediasi 
pengaruh kualitas pelayanan  (X2) 
terhadap loyalitas pelanggan  (Y)  
hal  ini  dikarenakan  nilai  
koefisien  pengaruh  secara 
langsung lebih besar dari nilai 
koefisien pengaruh secara tidak 
langsung yaitu 0,522 > 0,112. 
 
5. Hasil Uji Parsial (Uji T) 
a. Hasil Uji Parsial Model 1 
 
Berdasarkan nilai signifikansi 
yang dihasilkan uji secara parsial 
dapat dijelaskan sebagai berikut: 
1) Variabel kualitas produk  
mempunyai nilai sig. sebesar  
0,408  lebih besar dari 0,05 maka 
dapat disimpulkan bahwa secara 
parsial variabel kualitas  produk  
tidak berpengaruh secara  
signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
2) Variabel kualitas pelayanan  
mempunyai nilai sig. sebesar  
0,000  lebih kecil  dari 0,05 maka 
dapat disimpulkan bahwa secara 
parsial variabel kualitas  
pelayanan berpengaruh secara  
signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
 
b. Hasil Uji Parsial Model 2 
 
Berdasarkan nilai signifikansi 
yang dihasilkan uji secara parsial 
dapat dijelaskan sebagai berikut: 
1) Variabel kualitas produk  
mempunyai nilai sig. sebesar  
0,494  lebih besar dari 0,05 maka 
dapat disimpulkan bahwa secara 
parsial variabel kualitas produk 
tidak berpengaruh secara 
signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. 
2) Variabel kualitas pelayanan  
mempunyai nilai sig. sebesar  
0,000  lebih kecil dari 0,05 maka 
dapat disimpulkan bahwa secara 
parsial variabel kualitas  
pelayanan berpengaruh secara  
signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. 
 
c. Hasil Uji Parsial Model 3 
 
Berdasarkan nilai signifikansi 
yang dihasilkan uji secara parsial 
dapat dijelaskan bahwa variabel  
kepuasan pelanggan mempunyai  
nilai  sig. sebesar 0,118 lebih besar 
dari 0,05 maka dapat disimpulkan 
bahwa secara parsial variabel 
kepuasan pelanggan tidak 




berpengaruh secara signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. 
 
Dari  tabel  diatas  dapat  terlihat  
pengaruh  variabel  independen  terhadap 
variabel  dependen,  variabel  kualitas  
produk  tidak  berpengaruh  signifikan 
terhadap  kepuasan  pelanggan  karena  
memiliki  nilai  sig.  0,408  >  0,05, 
variabel  kualitas  pelayanan  berpengaruh  
signifikan  terhadap  kepuasan pelanggan  
karena  memiliki  nilai  sig.  0,000  <  0,05,  
variabel  kepuasan pelanggan tidak 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan karena memiliki niali  sig. 
0,118> 0,05, variabel kualitas produk tidak 
berpengaruh signifikan  terhadap  loyalitas  
pelanggan  karena  memiliki  nilai  sig.  
0,494  > 0,05  dan  kualitas  pelayanan  
berpengaruh  signifikan  terhadap  
loyalitas pelanggan karena memiliki nilai 








Dari tabel diatas dapat terlihat bahwa 
variabel kepuasan pelanggan tidak 
memediasi  pengaruh  kualitas  produk  
terhadap  loyalitas  pelanggan  karena nilai 
pengaruh langsung lebih besar dari nilai 
pengaruh tidak langsung yaitu 0,091 > 
0,022 dan variabel kepuasan  pelanggan 
tidak memediasi pengaruh kualitas  
pelayanan  terhadap   loyalitas  pelanggan  
karena  nilai  pengaruh langsung lebih 
besar dari nilai pengaruh tidak langsung 
yaitu 0,522 > 0,112. 
 
6. Hasil Uji Koefisien Determinasi 
 
Pada tabel diatas merupakan  
gambaran R2 yang digunakan untuk 
menganalisis seberapa besar kontribusi 
variabel independen terhadap variabel  
dependen.  Pada model I merupakan  hasil  
Adjusted R Square dari regresi kualitas 
produk (X1) dan kualitas pelayanan (X2) 
terhadap kepuasan pelanggan (Z) yaitu  
0,338 yang artinya variabel kualitas  
produk  (X1)  dan kualitas pelayanan (X2) 
mampu  menjelaskan variabel kepuasan  
pelanggan (Z)  sebesar  0,338  atau  33,8%  
dan sisanya (100%-33,8%=66,2%) 
dijelaskan oleh variabel lain yang tidak 
diteliti dalam penelitian ini. 




Pada model II merupakan hasil  
Adjusted  R  Square  dari  regresi  kualitas  
produk (X1) dan kualitas pelayanan (X2)  
terhadap loyalitas  pelanggan  (Y) yaitu  
0,313 yang artinya variabel kualitas  
produk  (X1) dan  kualitas pelayanan  (X2) 
mampu menjelaskan variabel loyalitas  
pelanggan (Y) sebesar 0,313 atau 31,3% 
dan sisanya (100%-31,3%=68,7%) 
dijelaskan oleh variabel lain yang tidak 
diteliti dalam penelitian ini. 
Pada model III merupakan hasil  
Adjusted R Square dari regresi kualitas 
produk (X1), kualitas pelayanan (X2) dan 
kepuasan pelanggan (Z) terhadap loyalitas  
pelanggan (Y)  yaitu  0,331  yang  artinya  
variabel kualitas produk (X1), kualitas  
pelayanan (X2) dan  kepuasan  pelanggan  
(Z)  mampu menjelaskan variabel loyalitas 
pelanggan (Y) sebesar 0,331 atau 33,1% 
dan sisanya (100%-33,1%=66,9%)  
dijelaskan oleh variabel lain yang tidak 
diteliti dalam penelitian ini. 
 
Pembahasan 
1. Pengaruh  kualitas  produk  terhadap 
kepuasan pelanggan 
Dari uji hipotesis  yang  dilakukan 
kualitas produk tidak mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan dalam  
menkonsumsi produk dari Waroeng  
Spesial Sambal “SS” cabang Veteran 
Yogyakarta Hal ini menentukan tingkat 
kepuasan pelanggan. Pada  saat  terjadi  
adanya kegagalan produk maka  
pelanggan tidak teralu berharap  adanya  
kompensasi setelah terjadi kegagalan 
produk. 
 
2. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan 
Dari uji hipotesis  yang  dilakukan 
kualitas pelayana mempunyai pengaruh 
yang  positif dan signifikan  terhadap 
kepuasan pelanggan dalam  
menggunakan jasa dari Waroeng  
Spesial Sambal  “SS” cabang Veteran  
Yogyakarta. Hal in menunjukkan  
bahwa kualitas pelayanan menentukan 
tingkat kepuasan pelanggan.Dengan  
perilaku karyawan yang baik maka 
diharapkan pelanggan akan merasa 
dihargai, diperhatikan dan dilayani 
sesuai kebutuhan pelanggan sehingga 
pelanggan cenderung mengalami 
kepuasan yang  lebih  besar  pada  saat 
diberikan pelayanan yang baik. 
 
3. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap 
loyalitas pelanggan 
Dari hasil uji hipotesis yang 
dilakukan kepuasan pelanggan tidak  
mempunyai pengaruh yang signifikan  
terhadap loyalitas pelanggan dalam  
menkonsumsi produk  atau  jasa  dari  
Waroeng  Spesial Sambal  “SS”  cabang  
Veteran Yogyakarta. Hal ini 
menunjukkan bahwa kepuasan yang  
dirasakan pelanggan setelah  
menggunakan  produk dan  jasa yang  
diberikan tidak lantas membuat 
pelanggan melakukan  pembelian  ulang 
kemungkinan pelanggan mencari 
alternatif lain agar kebutuhannya benar-
benar  terpenuhi  sesuai  dengan  yang 
diharapkan. 
 
4. Pengaruh  kualitas  produk  terhadap 
loyalitas pelanggan 
Dari hasil uji hipotesis yang 
dilakukan kualitas produk tidak  
berpengaruh signifikan terhadap  
loyalitas pelanggan dalam  
menkonsumsi produk dari Waroeng  
Spesial  Sambal  “SS”  cabang Veteran  
Yogyakarta. Hal ini menunjukkan  
bahwa kualitas produk tidak  
menentukan tingkat loyalitas 
pelanggan. Pada  saat  terjadi  adanya 
kegagalan produk maka pelanggan  
tidak teralu berharap adanya  




kompensasi setelah terjadi kegagalan 
produk. 
 
5. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan 
Dari uji  hipotesis yang  dilakukan 
kualitas pelayanan mempunyai  
pengaruh yang  positif dan signifikan  
terhadap loyalitas pelanggan dalam  
menggunaka jasa dari Waroeng  Spesial  
Sambal “SS” cabang Veteran  
Yogyakarta. Hal ini menunjukkan  
bahwa  kualitas  pelayanan menentukan  
tingkat loyalitas pelanggan. Dengan  
perilaku karyawan yang  baik maka 
diharapkan pelanggan akan merasa 
dihargai, diperhatikan dan dilayani 
sesuai kebutuhan pelanggan sehingga 
pelanggan cenderung  loyal  pada  saat  
diberikan pelayanan yang baik. 
 
6. Pengaruh kualitas produk, kualitas 
pelayanan dan kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan 
Hal ini digambarkan analisis  
jalur yang membentuk mediasi  dengan  
uji regresi linear berganda, dan hasilnya 
dari kedua variabel independen yaitu 
kualitas produk dan  kualitas  pelayanan  
melalui variabel mediasi yaitu  
kepuasan pelanggan menunjukkan  
hasil bahwa tidak ada variabel  
independen  yang menunjukkan  adanya  
pengaruh melalui variabel mediasi  
terhadap loyalitas pelanggan.  Hal  ini  
memiliki arti  bahwa pelanggan  yang  
merasakan kualitas produk dan  kualitas  
pelayanan  yang diberikan Waroeng 
Spesial Sambal “SS” cabang Veteran  
Yogyakarta tidak harus merasakan  
kepuasan pelanggan terlebih dahulu  
untuk  menjadi  pelanggan  yang loyal.  
Dengan  kata  lain  kualitas  produk dan  
kualitas  pelayanan  diberikan Waroeng  
Spesial  Sambal  “SS”  cabang Veteran  
Yogyakarta mempengaruhi langsung  
terhadap loyalitas pelanggan tanpa 
melalui kepuasan pelanggan. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
Kesimpulan 
1. Kualitas produk tidak berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
2. Kualitas pelayanan berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
3. Kepuasan pelanggan  tidak berpengaruh  
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
4. Kualitas produk tidak berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
5. Kualitas pelayanan berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
6. Kepuasan pelanggan tidak memediasi 
pengaruh kualitas produk terhadap 
loyalitas pelanggan. 
7. Kepuasan pelanggan tidak memediasi 




1. Banyaknya jumlah responden yang 
menjawab setuju terhadap seluruh 
variabel penelitian (kualitas produk, 
kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan 
dan loyalitas pelanggan) diharapkan  
restoran Waroeng  Spesial Sambal “SS” 
cabang Veteran Yogyakarta melalui 
karyawan sebagai pengantar jasa dapat  
meningkatkan kualitas produk dan 
kualitas pelayanan serta  
mempertahankannya agar dapat 
memenuhi  kebutuhan  dan  keinginan 
konsumen. 
2. Pada penelitian selanjutnya tidak 
terbatas fokus pada satu cabang restoran 
saja tetapi akan lebih baik jika diteliti 
semua cabang yang ada. 
3. Pada penelitian selanjutnya diharapkan 
dapat  mengembangkan  penelitian  ini 
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